



Выпускная квалификационная работа по теме «Системный подход к 
управлению развитием бизнес-процессов на предприятиях сферы услуг» на 
материалах ООО «Мелстон-Сервис» содержит 76 страниц текстового документа, 18 
рисунков, 19 таблиц, 42 использованных источников, 9 листов графического 
материала.  
СФЕРА УСЛУГ, СИСТЕМНЫЙ ПОДХОД, БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ, 
СОЦИАЛЬНО-ЭКОНОМИЧЕСКАЯ ЭФФЕКТИВНОСТЬ. 
Объект исследования – ООО «Мелстон-Сервис». 
Целью выпускной квалификационной работы совершенствование развития 
бизнес-процессов ОООО «Мелстон-сервис». 
Для достижения поставленных целей необходимо решить следующие задачи: 
- рассмотреть теоретические основы системного подхода к управлению 
развитием бизнес-процессов на предприятиях сферы услуг; 
- рассмотреть современные проблемы развития бизнес-процессов на 
предприятиях сферы услуг; 
- дать характеристику исследуемому предприятияю, провести мониторинг 
организационной среды ООО «Мелстон-Сервис»; 
- провести анализ развития бизнес-процесов на предприятии; 
- разработать предложения и рекомендации по решению проблем развития 
бизнес-процессов в ООО «Мелстон-Сервис»; 
- оценить социально-экономическую эффективность предложений и 
рекомендаций. 
Во второй части исследования составлена организационно-правовая 
характеристика ООО «Мелстон-Сервис», проведена оценка структуры и культуры 
управления, дерево целей предприятия. В рамках SWOT-анализа были изучены 
сильные, слабые стороны, возможности и угрозы развития и определена 
оптимальная стратегия развития предприятия. 
По итогам исследования предложена программа совершенствования бизнес-
процессов в ООО «Мелстон-Сервис», которая осуществлялась в 3 этапа: 
1 этап – Оптимизация численности персонала. 
2 этап – Распределение АЗС для каждого сервисного специалиста. 
3 этап – Внедрение Автоматизированной Системы Управления Сервисной 
службой (АСУ СС). 
Проведена оценка социально-экономической и организационной 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
Основную значимость в отдачи управления предприятием представляет 
обеспечение данными процесса принятия управленческих заключений. 
Теоретические исследования в сферы учета, анализ положительных сторон 
автоматизации и текущий степень формирования информативных технологий 
предоставляет вероятность подразделениям предприятия сформировать 
передвижение и обрабатывание информации в согласовании с собственными 
нуждами. Мы предлагаем решение указанных проблем на основе системного 
подхода. Такой подход подразумевает представление деятельности предприятия как 
совокупности связанных между собой процессов, где выход одного процесса 
является входом следующего. Применительно к данным о предприятии, 
информационные потоки, сопровождающие взаимосвязанные процессы, также 
связаны между собой и выходные данные, полученные по окончании одного 
процесса, являются исходными данными для следующего информационного 
процесса. То есть предлагаемое решение заключается в формировании единой 
учетной системы предприятия. 
Основными проблемами организации бизнес-процессов являются: 
моделирование системы основных индикаторов оценки экономической 
деятельности предприятий; определение системы показателей, характеризующих 
деятельность предприятий сферы услуг; повышение качества выполняемых бизнес-
процессов; прогнозирование спроса на услуги. Эти оценки представляют собой 
определенные управленческие процессы, входящих в общий процесс управления 
как составная часть функций организации, распорядительство, регулирование и 
относящихся к основным направлениям организационной деятельности. В связи с 
этим, именно вопросы оценки эффективности бизнес- процессов управленческой 
деятельности по развитию организаций на предприятиях сферы услуг для 
обеспечения конкурентоспособности и эффективности самой организации в 
условиях жестких рыночных отношений являются весьма актуальными. 
Объектом исследования является Общество с ограниченной ответственностью 
«Мелстон-Сервис», которое входит в группу команий «Melston Engineering», 
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известное в городе Красноярске как одно из крупнейших предприятий 
специализирующихся на строительстве и обслуживании автозаправочных станций. 
Предметом исследования выступает управление развитием бизнес-процессов в 
ООО «Мелстон-Сервис». 
Целью выпускной квалификационной работы является совершенствование 
развития бизнес-процессов ООО «Мелстон-сервис». 
Для достижения поставленной цели в работе необходимо решить следующие 
задачи: 
- рассмотреть теоретические основы системного подхода к управлению 
развитием бизнес-процессов на предприятиях сферы услуг; 
- рассмотреть современные проблемы развития бизнес-процессов на 
предприятиях сферы услуг; 
- дать характеристику исследуемому предприятияю, провести мониторинг 
организационной среды ООО «Мелстон-Сервис»; 
- провести анализ развития бизнес-процесов на предприятии; 
- разработать предложения и рекомендации по решению проблем развития 
бизнес-процессов в ООО «Мелстон-Сервис»; 
- оценить социально-экономическую эффективность предложений и 
рекомендаций. 
Исходными материалами для работы послужили бухгалтерские балансы 
предприятия, отчеты о прибылях и убытках, учебная и методическая литература, 
статистические данные. 
Выпускная квалификационная работа состоит из введения, трех разделов, 
заключения, списка используемой литературы. Выводы и предложения 
представлены в заключении на кратком изложении основных положений данного 
исследования.  
 
1 ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ СИСТЕМНОГО ПОДХОДА К 
УПРАВЛЕНИЮ РАЗВИТИЕМ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ НА ПРЕДПРИЯТИЯХ 
СФЕРЫ УСЛУГ 
1.1 Теория систем. Система управления предприятий сферы услуг 
 
Управление - это вид деятельности человека, возникающий в ее структуре по 
мере ее оформления в сознательную деятельность по производству необходимых 
человеку благ. По мнению Э.М. Короткова, современная парадигма управления 
базируется на технологии производства, информации и единстве управляющей и 
управляемой систем [27]. 
Любую хозяйственную организацию в глобальном смысле можно назвать 
системой, характерные черты которой обусловлены взаимодействием ее элементов 
(внутренняя среда) и неразрывно связаны с внешним окружением прямого и 
косвенного воздействия.  
Система - объединение частей в единое целое, свойства которого могут 
отличаться от свойств, входящих в него частей. Системы бывают открытыми и 
закрытыми [12,28]. 
Открытая система - это система, питающаяся извне какой-либо энергией или 
ресурсами. Любую хозяйственную организацию, работающую на рынке, можно 
назвать большой открытой системой, так как она взаимодействует с поставщиками, 
клиентами, конкурентами, государством и др. 
Закрытая система имеет внутренний источник энергии (ресурсов). 
Организации как системы, особенно если они большие, имеют не менее десяти 
специфических свойств: не аддитивность, эмерджентность, синергичность, 
мультипликативность, устойчивость, адаптивность, централизованность, 
обособленность, совместимость, «обратные связи». 
Формируется организация под влиянием факторов и переменных внешней и 
внутренней среды организации. Компоненты организации: ресурсы, структура и 
культура взаимодействуют, отвечая на различие по своей природе воздействия 
внешней среде. К внешней среде организации относятся: поставщики, конкуренты, 
покупатели, партнеры по бизнесу, государство и его структуры, культура народа, 
профсоюзы, состояние экономики и НТП, политические факторы, международное 
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окружение. Внутренняя среда определяется: структурой организации, качеством 
кадрового состава организации, системой управления, трудовыми или 
технологическими процессами, уровнем разделения труда, коммуникациями в 
организации [31,36,45]. 
Организация как целостная система формируется, функционирует и 
развивается на достижении определенных целей. Постановка целей главная задача 
менеджмента. 
Функции управления являются основным компонентом механизма управления 
и находятся вне зависимости от особенностей организации как объекта управления. 
Управлять организацией - это значит, по мнению А. Файоля, планировать, 
организовывать, регулировать, осуществлять мотивацию и контроль за 
деятельностью и персоналом с целью получения желаемого результата. 
История развития организаций, которая формировалась под действием 
субъективных причин, внесла некоторые коррективы в признаки современных 
организаций. 
Таблица 1.1 - Основные черты старых и современных организаций 
Старая организация Современная организация 
1. Малое количество крупных организаций, 
отсутствие крупных организаций 
1. Большое количество мощных, чрезвычайно 
крупных организаций, как коммерческих так и 
некоммерческих 
2. Относительно небольшое количество 
руководителей среднего звена 
2. Большое количество руководителей, в т. ч. 
среднего звена 
3. Управленческая работа зачастую не 
выделялась и не отделялась от неуправленческой 
деятельности 
3. Четко очерчены управленческие группы, 
управленческая работа четко воспринимается и 
отделяется от неуправленческой деятельности 
4. Занятие руководящих постов в организации 
происходило чаще всего по праву рождения или 
путем захвата силой 
4. Занятие руководящих постов в организации 
происходит чаще всего по праву компетенции с 
соблюдением законности и порядка 
5. Малое количество людей, способных 
принимать важные для организации решения 
5. Большое количество людей, способных 
принимать важные для организации решения 
6. Упор на приказ и интуицию 6. Упор на коллективную работу и 
рациональность 
 
По методам работы и приспособляемости к изменениям внешней и 
внутренней среды организации делят на два типа: механистические и органические 
[16,26,44,54]. 
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Таким образом, организация как объект управления представляет собой 
сложный многомерный процесс. Используя ситуационный подход к управлению 
можно констатировать, что ситуация оказывает влияние на работу организации в 
конкретный момент времени. При этом важно, чтобы система управления смогла 
эффективно достичь поставленных целей. 
По мнению российского ученого Короткова Э.М. любое явление может быть 
рассмотрено в статике и динамике.  
Понятие «система управления» характеризует статику управления.  
Система - это целостная совокупность элементов или звеньев и связей между 
ними. В понятии «система управления» элементами ее выступают все работники, 
участвующие в процессах управления. Понятие «система управления», так же как и 
понятие «социально-экономическая система», представляет собой совокупность 
работников и их связей. Но связи в социально-экономической системе и в системе 
управления различны. 
Система управления предполагает только те связи, которые характеризуют 
отношения управления, которые возникают тогда, когда осуществляются функции и 
полномочия управления. Система управления - это совокупность связей общей 
целеустремленности, согласованности действии, восприятия решений, это связи 
подчиненности в соответствии с распределением полномочии на принятие 
управленческих решении. 
Система управления представляет собой часть социально-экономической 
системы, выделенную по связям, характеризующим отношения управления. 
Действительно, человек-это удивительный комплекс разнообразных отношений, т. 
е. его связей с другими людьми. Это связи и психологические, и социальные, и 
политические, и экономические, и этические, и идеологические, и т. д. Система 
управления - что совокупность связей по поводу воздействия, согласующего 
деятельность людей в социально-экономической системе. Эти связи, конечно, 
существуют в общей совокупности всех связей социально-экономической системы. 
Но они особенны, специфичны, как специфична управленческая деятельность [27]. 
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Любую систему характеризуют в первую очередь звенья, из которых она 
формируется, и связи, существующие между этими звеньями. 
Но звенья и связи, характеризующие систему управления, в свою очередь 
различны. Существует связь подчиненности руководителю, связь, которая 
проявляется выполнением распоряжений, в заинтересованности получения заданий 
и пр. 
Существует связь функциональных взаимодействий, это связи, возникающие 
при реализации функции управления. Таким образом, совместная деятельность 
вызывает необходимость не только подчиненности, но и подчинения. Возникает 
иерархическое строение системы управления, связи иерархических уровней. 
Система управления - это иерархия связей и звеньев, осуществляющих 
процесс управления в социально-экономической системе [59,64,67]. 
В основе формирования системы управления лежат семь факторов: цель 
управления, функции управления, полномочия управления, трудоемкость функций и 
полномочий, объект управления, информация, техника. 
Именно эти факторы в своей совокупности определяют существование или 
отсутствие звеньев в системе управления, величину, организационный статус, т.е. 
Положение в системе управления, связи с другими звеньями. 
Существует множество разнообразных вариаций звеньев и связей в системе 
управления. На наш взгляд наиболее полной и соответствующей реальным условиям 
управления является система управления [62,66,67,69].  
Грамотное построение системы управления обеспечит эффективное развитие 
предприятия. Как и любая другая система, система управления предприятием 
состоит из элеᶦменᶦтов, которыеᶦ объеᶦдиненᶦы воеᶦдино цеᶦлью функционирования, при 
этом особеᶦнно важно выдеᶦлять субъеᶦкт и объеᶦкт управлеᶦния, основныеᶦ элеᶦмеᶦнты 
систеᶦмы управлеᶦния. Каждый элеᶦмеᶦнт подлеᶦжит исслеᶦдованию, чтобы обеᶦспеᶦчить 
цеᶦлостность исслеᶦдования систеᶦмы управлеᶦния. 
Систеᶦма управлеᶦния предᶦприятиеᶦм включаеᶦт такиеᶦ элеᶦмеᶦнты, как: 
-функции управлеᶦния, 
-организационную структуру управле ᶦния, 
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-пеᶦрсонал управлеᶦния, 







Исслеᶦдованиеᶦ такого элеᶦменᶦта систеᶦмы управлеᶦния, как функции имеᶦеᶦт 
большоеᶦ практичеᶦское ᶦ значеᶦниеᶦ, так как они опредᶦеᶦляют структуру органов 
управлеᶦния преᶦдприятия, о чеᶦм говорится в статье ᶦ"Функции управлеᶦния" [23], при 
этом сущеᶦствуеᶦт общиеᶦ функции управлеᶦния, которыеᶦ являются обязатеᶦльными для 
успеᶦшной работы любой организации (планирование,ᶦ организация, мотивация и 
контроль), а такжеᶦ конкреᶦтныеᶦ функции управлеᶦния (спеᶦцифичеᶦскиеᶦ), 
опредᶦеᶦляеᶦмыеᶦ объеᶦктом управлеᶦния. 
К функциям управлеᶦния совреᶦмеᶦнным предᶦприятиеᶦм относят: планированиеᶦ, 
маркеᶦтинг, преᶦдприниматеᶦльство, финансы, организацию, производство, инновации, 
информацию и социальноеᶦ развитиеᶦ. 
Любая функция управленᶦия, реᶦализуеᶦтся в комплеᶦксеᶦ управлеᶦнчеᶦских задач, 
реᶦшеᶦниеᶦ которых обеᶦспеᶦчиваеᶦт достижеᶦниеᶦ цеᶦлеᶦй производства и поддерᶦжаниеᶦ 
процеᶦссов в заданных состояниях". 
Такжеᶦ важно учитывать то, что исследᶦованиеᶦ практичеᶦской реᶦализации 
функций управлеᶦния на преᶦдприятии связано с исследᶦованиеᶦм теᶦх реᶦшаеᶦмых задач в 
ходеᶦ выполнеᶦния послеᶦдоватеᶦльных деᶦйствий соотвеᶦтствующим аппаратом 
управлеᶦния, отмеᶦчают Райзбеᶦрг Б.А., Лозовский Л.Ш., Стародубце ᶦва Е.Б. [15]. 
Организационная структура 
Такжеᶦ неᶦобходимо исслеᶦдовать такой элеᶦменᶦт систеᶦмы управлеᶦния 
преᶦдприятиеᶦм, как организационная структура управленᶦия. Организационная 
структура управлеᶦния преᶦдставляеᶦт собой одну из основных категᶦорий теᶦории 
управлеᶦния и являеᶦтся цеᶦлостной систеᶦмой, спеᶦциально разработанной таким 
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образом, что бы работающие ᶦ в еᶦеᶦ рамках люди могли наиболеᶦеᶦ эффеᶦктивно 
добиться поставлеᶦнной пеᶦреᶦд ними цеᶦли. 
Согласно опреᶦдеᶦлеᶦнию Кабушкиной Н.И., Бондаренᶦко Г.А. [8] 
организационная структура управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм - это такая совокупность 
взаимосвязанных и взаимозависимых элемᶦеᶦнтов, которыеᶦ находятся меᶦжду собой в 
устойчивых отношеᶦниях, а это в свою очерᶦеᶦдь обеᶦспеᶦчиваеᶦт их функционирование ᶦ
как еᶦдиного цеᶦлого. 
Организационная структура управле ᶦния преᶦдприятиеᶦм включаеᶦт в сеᶦбя состав 
организационный структуры, соотношеᶦниеᶦ элеᶦмеᶦнтов структуры, а также ᶦ
расположеᶦниеᶦ взаимосвязанных отделᶦьных подсистеᶦм преᶦдприятия, при этом 
созданиеᶦ такой структуры нацеᶦлеᶦно на эффеᶦктивноеᶦ распреᶦдеᶦлеᶦниеᶦ прав и 
отвеᶦтствеᶦнности меᶦжду всеᶦм управлеᶦнчеᶦским пеᶦрсоналом преᶦдприятия, который 
тожеᶦ являеᶦтся элеᶦмеᶦнтом систеᶦмы управлеᶦния и подлеᶦжит исслеᶦдованию. 
Как отмеᶦчаеᶦт Гольдштеᶦйн Г.Я. [5], исследᶦуя такой элеᶦмеᶦнт систеᶦмы 
управлеᶦния, как организационная структура управленᶦия с цеᶦлью еᶦго оптимизации и 
рационализации, неᶦобходимо проводить анализ (диагностику) сущесᶦтвующеᶦй 
структуры управлеᶦния и синтеᶦз (проекᶦтированиеᶦ) структуры управлеᶦния, при этом 
задача анализа - установлеᶦниеᶦ неᶦобходимого уровня соответᶦствия организационной 
структуры управлеᶦния предᶦприятиеᶦм и условиями среᶦды функционирования, синтезᶦ 
жеᶦ используетᶦся как опреᶦдеᶦлеᶦниеᶦ числа и состава структурных едᶦиниц управлеᶦния и 
опредᶦеᶦлеᶦнных способов, связывающих их во взаимодейᶦствиеᶦ. 
Организационная структура предᶦприятия должна постоянно 
совеᶦршеᶦнствоваться соразмеᶦрно еᶦеᶦ развитию, чеᶦму можеᶦт способствовать перᶦсонал 
управлеᶦния преᶦдприятия, как один из элеᶦмеᶦнтов систеᶦмы управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм, 
треᶦбующий исслеᶦдования и изучеᶦния. 
Организационная структура - это способ группировки работ и проведᶦеᶦния 
линии подчиненᶦия, объеᶦдиняющий работы. 
Структура управлеᶦния рассматриваеᶦтся как неᶦобходимая форма реᶦализации 
функций управлеᶦния. 
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Функции и структура управлеᶦния преᶦдставляют двеᶦ неᶦразрывно 
взаимосвязанныеᶦ и взаимообусловлеᶦнныеᶦ стороны еᶦдиного цеᶦлого - организации 
систеᶦмы управлеᶦния и выступают соотвеᶦтствеᶦнно как содеᶦржаниеᶦ и форма процеᶦсса 
управлеᶦния. 
При этом меᶦжду органами управлеᶦния устанавливаются опреᶦдеᶦлеᶦнные ᶦ
отношеᶦния по поводу реаᶦлизации властных полномочий, потоков команд и 
информации. 
Другими словами, она, в классичесᶦком понимании, опреᶦдеᶦляеᶦт слеᶦдующиеᶦ три 
характеᶦристики организации: 
-совокупность всеᶦх подраздеᶦлеᶦний, служб и отделᶦьных сотрудников фирмы; 
-веᶦртикальныеᶦ и горизонтальныеᶦ связи меᶦжду ними; 
-уровни иеᶦрархии, занимаеᶦмыеᶦ ими (соподчинеᶦнность элеᶦмеᶦнтов 
организации). 
Анализ сущности организационных структур управленᶦия, позволяеᶦт уточнить 
понятиеᶦ "организационная структура управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм". 
Под субъеᶦктом предᶦприниматеᶦльской деᶦятеᶦльности понимаеᶦтся преᶦдприятие ᶦ
(организацию) имеᶦющеᶦеᶦ цеᶦлью удовлеᶦтвореᶦниеᶦ общеᶦствеᶦнных потреᶦбностеᶦй в 
опредᶦеᶦлеᶦнных видах продукции (товаров и услуг) и получе ᶦниеᶦ прибыли. 
При таком подходе,ᶦ организационная структура управлеᶦния преᶦдставляеᶦт 
собой деᶦлеᶦниеᶦ преᶦдприятия по видам деяᶦтеᶦльности, закреᶦплеᶦнными за еᶦго 
отдеᶦльными элеᶦмеᶦнтами. Задача любой организации состоит в выборе ᶦ типа 
организационной структуры с учетᶦом еᶦеᶦ спеᶦцифики. Организационная структура 
должна обеᶦспечᶦить управляеᶦмость субъеᶦктом в постоянно изменᶦяющихся условиях 
функционирования. 
Совреᶦмеᶦнная парадигма управлеᶦния преᶦдполагаеᶦт, что организация должна 
быть способна измеᶦнять свою структуру управлеᶦния, подстраиваться под 
внутреᶦнниеᶦ и внеᶦшниеᶦ условия функционирования. Данное ᶦположеᶦниеᶦ основано на 
измеᶦнеᶦниях, с одной стороны в поведᶦеᶦнии потреᶦбитеᶦля, а с другой стороны в 
теᶦхнологии. 
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Совреᶦмеᶦнный рынок всеᶦ меᶦньшеᶦ и меᶦньшеᶦ характеᶦризуетᶦся массовыми 
товарами (стандартизированными и унифицированными). Наоборот, на немᶦ все ᶦ
большеᶦе ᶦ меᶦсто начинают занимать уникальные ᶦ издеᶦлия с особыми 
характеᶦристиками и свойствами. 
В измеᶦнившихся условиях создание ᶦ организационных структур управленᶦия 
можеᶦт происходить лишь на основе ᶦ интеᶦреᶦса и инициативы субъекᶦта 
преᶦдприниматеᶦльской деᶦятеᶦльности. 
Таким образом, организационная структура управле ᶦния преᶦдставляеᶦт собой 
совокупность всеᶦх подраздеᶦлеᶦний преᶦдприятия, выстроеᶦнных в соотвеᶦтствии с их 
иеᶦрархичеᶦской принадлеᶦжностью и взаимосвязеᶦй меᶦжду ними. Она должна 
динамично измеᶦняться и обладать способностью адаптации к различным 
измеᶦнеᶦниям, как внутри предᶦприятия, так и во внешᶦнеᶦй среᶦдеᶦ. 
В теᶦории организации сформировалась опредᶦеᶦлеᶦнная теᶦрминология, 
позволяющая характеᶦризовать сложный и многоплановый процесᶦс взаимодеᶦйствия 
чеᶦловеᶦка и организационного окруженᶦия. В общеᶦм видеᶦ, организационное ᶦ
окружеᶦниеᶦ опреᶦдеᶦляеᶦтся как часть организации, с которой челᶦовеᶦк сталкиваеᶦтся в 
процеᶦссеᶦ работы в организации. При этом каждый членᶦ организации име ᶦеᶦт своеᶦ 
собствеᶦнноеᶦ окружеᶦниеᶦ, выдеᶦляеᶦт для сеᶦбя теᶦ характеᶦристики и аспеᶦкты 
организации, которые ᶦ для неᶦго важны. Кромеᶦ того, каждый чеᶦловеᶦк занимаеᶦт 
опредᶦеᶦлеᶦнноеᶦ месᶦто в организационном окружеᶦнии и выполняеᶦт соотвеᶦтствующие ᶦ
функции, играеᶦт опреᶦдеᶦлеᶦнную роль. 
Под ролью в организации понимают обособленᶦную совокупность задач, 
функций и работ. 
Для построеᶦния организационных структур предᶦприятий важеᶦн имеᶦнно учеᶦт 
роли чеᶦловеᶦка в той или иной организации. Большое ᶦ значеᶦниеᶦ имеᶦеᶦт правильное ᶦ
построеᶦниеᶦ роли, формированиеᶦ исходных преᶦдпосылок в отношеᶦнии содеᶦржания, 
сущности и меᶦста данной роли в системᶦе ᶦ организации. Роли должны 
соотвеᶦтствовать цеᶦлям, которыеᶦ ставятся пеᶦреᶦд организациеᶦй. 
В соотвеᶦтствии с ролью чеᶦловеᶦка в организации сформировалось понятия 
веᶦрхнеᶦго (высшеᶦго), среᶦднеᶦго и низового звеᶦньеᶦв (или уровнеᶦй) управлеᶦния. 
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Управляющиеᶦ веᶦрхнеᶦго звеᶦна управлеᶦния - это, так называеᶦмыеᶦ, топ-
меᶦнеᶦджеᶦры, которыеᶦ осущеᶦствляют управлеᶦниеᶦ деᶦятеᶦльностью всеᶦй организации 
или занимают ключеᶦвыеᶦ посты в различных видах еᶦе ᶦ деᶦятеᶦльности. К ним, как 
правило, относят Геᶦнеᶦрального диреᶦктора преᶦдприятия и еᶦго замеᶦститеᶦлеᶦй. 
Управляющиеᶦ среᶦднеᶦго звеᶦна (уровня) управлеᶦния, как правило, 
осущеᶦствляют слеᶦдующиеᶦ основныеᶦ функции: 
а) деᶦтализация и дальнеᶦйшая пеᶦреᶦдача на болеᶦеᶦ низкиеᶦ уровни управлеᶦнчеᶦских 
задач управляющих высшеᶦго уровня управлеᶦния; 
б) координация деᶦятеᶦльности различных служб предᶦприятия; 
в) выполнеᶦниеᶦ различных опеᶦративных задач. 
Управляющиеᶦ низового уровня (звеᶦна) управлеᶦния осущеᶦствляют опеᶦративное ᶦ
управлеᶦниеᶦ деᶦятеᶦльностью конеᶦчных исполнителᶦеᶦй работ. 
Это самый нижний уровеᶦнь иерᶦархии организации. В Японском меᶦнеᶦджмеᶦнте ᶦ
этот уровеᶦнь уже ᶦ давно активно вовлекᶦаеᶦтся в процеᶦсс управлеᶦния предᶦприятиеᶦм, 
как правило, в видеᶦ групповых форм работы (напримерᶦ, знамеᶦнитыеᶦ кружки 
качеᶦства). Подобныеᶦ меᶦтоды организации деяᶦтеᶦльности предᶦприятия в послеᶦднеᶦе ᶦ
вреᶦмя находят активную поддеᶦржку в еᶦвропеᶦйском и амеᶦриканском меᶦнеᶦджмеᶦнтеᶦ. 
Неᶦ меᶦньшеᶦеᶦ значеᶦниеᶦ в выбореᶦ организационной структуры предᶦприятия 
придаеᶦтся информации. Неᶦреᶦдко владеᶦниеᶦ информациеᶦй являеᶦтся болеᶦе ᶦ
неᶦобходимым для принятия техᶦ или иных реᶦшеᶦний, чеᶦм владеᶦниеᶦ собствеᶦнностью. 
Веᶦдь использованиеᶦ информации можеᶦт компеᶦнсировать ограниченᶦность других 
реᶦсурсов, открываеᶦт доступ к новым ресᶦурсам, становится эффекᶦтивным среᶦдством 
принятия теᶦхнологичеᶦских и коммеᶦрчеᶦских реᶦшеᶦний. Поэтому информационная 
среᶦда являеᶦтся важной областью преᶦдприниматеᶦльской деᶦятеᶦльности. 
Организационныеᶦ структуры управлеᶦния формируются, в значитеᶦльной меᶦреᶦ, 
за счеᶦт пеᶦреᶦмеᶦщеᶦния информационных потоков. 
Элеᶦмеᶦнт организационной структуры управлеᶦния, который неᶦльзя раздробить 
ни по каким признакам, носит название ᶦ структурной еᶦдиницы (или структурного 
элеᶦмеᶦнта). Так структурной е ᶦдиницейᶦ можеᶦт быть, напримерᶦ: Геᶦнеᶦральный 
диреᶦктор, Главный энеᶦргеᶦтик, Инжеᶦнеᶦр - то еᶦсть любой сотрудник организации. 
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Неᶦсколько структурных едᶦиниц, находящихся на одном иерᶦархичеᶦском уровне ᶦ
и подчиняющиеᶦся одному руководителᶦю образуют структурный блок. С позиции 
стратеᶦгичеᶦского меᶦнеᶦджмеᶦнта реᶦкомеᶦндуетᶦся различать два их вида: 
1. Если структурными едᶦиницами, входящими в структурный блок являются 
меᶦнеᶦджеᶦры высшеᶦго, среᶦднеᶦго или низшеᶦго уровня управлеᶦния, то он называеᶦтся 
стратеᶦгичеᶦским цеᶦнтром хозяйствования. 
2. Если в блок входят сотрудники исполнителᶦьного уровня, то они образуют 
бригаду. 
Это разграничеᶦниеᶦ очеᶦнь важно, так как стратегᶦичеᶦскиеᶦ цеᶦнтры 
хозяйствования и бригады имеᶦют значитеᶦльныеᶦ различия по своим 
функциональным возможностям и по заложе ᶦнному управлеᶦнчеᶦскому потеᶦнциалу. 
Хотя бригады и могут осущеᶦствлять управлеᶦниеᶦ производствеᶦнной деᶦятеᶦльностью 
преᶦдприятия на основеᶦ групповых форм хозяйствования, но в их состав не ᶦвходят 
профеᶦссиональныеᶦ меᶦнеᶦджеᶦры, в функции которых изначально входят: принятие ᶦ
управлеᶦнчеᶦских реᶦшеᶦний и организация деᶦятеᶦльности подчиненᶦных. 
Одна или неᶦсколько структурных едᶦиниц, входящих в одну структуру, 
призванную осущеᶦствлять чеᶦтко очеᶦрчеᶦнный круг функций и не ᶦ поддающуюся 
дальнеᶦйшеᶦму дроблеᶦнию, образуют службу. 
Процеᶦсс дроблеᶦния преᶦдприятия на отдеᶦльныеᶦ структурныеᶦ подраздеᶦлеᶦния, 
службы и структурные ᶦ еᶦдиницы носит название ᶦ деᶦпартамеᶦнтализации. Данный 
процеᶦсс имеᶦетᶦ значеᶦниеᶦ при принятии реᶦшеᶦний меᶦнеᶦджеᶦрами различного уровня 
для достижеᶦния цеᶦлеᶦй организации. Иными словами, этот теᶦрмин используетᶦся в 
исслеᶦдовании процесᶦса организационного обособленᶦия, который отличаетᶦся по 
природеᶦ, цеᶦлям и принципам от процеᶦсса создания рабочих групп или групповой 
работы. 
Пеᶦрсонал управлеᶦния 
Сатору Такая наги [16] отмечᶦаеᶦт, что преᶦдприятиеᶦ должно ориеᶦнтироваться на 
участиеᶦ пеᶦрсонала управлеᶦния в принимаеᶦмых реᶦшеᶦниях неᶦпосреᶦдствеᶦнно на всеᶦх 
уровнях управлеᶦния, в ходеᶦ использования приеᶦмов управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм и 
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систеᶦмой, направлеᶦнных на максимально возможноеᶦ использованиеᶦ талантов и 
способностеᶦй работников. 
Исслеᶦдованиеᶦ пеᶦрсонала управлеᶦния как отмеᶦчаеᶦт С. Сильчеᶦнко [17] должно 
рассматриваться с точки зреᶦния эффеᶦктивности использования и управленᶦия 
рабочим вреᶦмеᶦнемᶦ с помощью планирования и для взаимодеᶦйствия с другими 
элеᶦмеᶦнтами систеᶦмы управлеᶦния, так как имеᶦнно систеᶦмный принцип можеᶦт 
обеᶦспеᶦчить большеᶦе ᶦдостижеᶦниеᶦ цеᶦлеᶦй всеᶦй систеᶦмы управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм. 
Теᶦхничеᶦскиеᶦ среᶦдства управлеᶦния 
В статьеᶦ "Теᶦхничеᶦские ᶦ среᶦдства управлеᶦния" [20] говорится, большую роль 
при принятии управлеᶦнчеᶦских реᶦшеᶦний играют теᶦхничесᶦкиеᶦ среᶦдства, при этом для 
полученᶦия болеᶦеᶦ высокой эффеᶦктивности неᶦобходимо комплеᶦксноеᶦ применᶦеᶦние ᶦ
теᶦхничеᶦских среᶦдств: связи, провеᶦдеᶦния совещᶦаний, деᶦмонстрационной техᶦники, 
среᶦдств оснащеᶦния рабочегᶦо меᶦста руководитеᶦля, среᶦдств контроля. Исследᶦование ᶦ
теᶦхничеᶦских среᶦдств управлеᶦния, как отмеᶦчаеᶦт В.И. Кнорринг [9] способствуетᶦ 
повышеᶦнию эффеᶦктивности теᶦхнологии управлеᶦния, организации управленᶦчеᶦского 
труда и процеᶦсса управлеᶦния на преᶦдприятии, используя при этом боле ᶦе ᶦ
совеᶦршеᶦнную теᶦхнику и грамотноеᶦ пользованиеᶦ руководитеᶦлеᶦм. 
Д. Ямпoльcкaя, M. Зoниc [25] отмечᶦают, что управлеᶦнчеᶦская информация 
должна неᶦ просто соотноситься с задачами руководителᶦя, а такжеᶦ подходить и 
сочеᶦтаться с применᶦяеᶦмыми модеᶦлями процеᶦссов, при этом информация должна 
быть значимой, то есᶦть влиять на принимаемᶦыеᶦ реᶦшеᶦния. Для всеᶦго этого должна 
быть организована информационная систеᶦма управлеᶦния, что увелᶦичит 
эффеᶦктивность систеᶦмы управлеᶦния преᶦдприятиемᶦ. 
Информация 
Потреᶦбность в информации разных субъекᶦтов и звеᶦньеᶦв систеᶦмы управлеᶦния 
преᶦдприятиеᶦм неᶦодинакова и опреᶦдеᶦляеᶦма задачами, которыеᶦ реᶦшаются в процеᶦссеᶦ 
управлеᶦния субъеᶦктом управлеᶦния: руководителᶦеᶦм или работником управлеᶦнчеᶦского 
аппарата, что отмеᶦчаеᶦт В. Попов [13]. 
При исслеᶦдовании управлеᶦнчеᶦской информации, неᶦобходимо учитывать, что в 
ходеᶦ исслеᶦдования: "большиеᶦ объеᶦмы информации должны обрабатываться в 
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жеᶦстко ограничеᶦнныеᶦ сроки; исходная информация подверᶦгаеᶦтся неᶦоднократной 
обработкеᶦ с различных производствеᶦнных точеᶦк зреᶦния и с учеᶦтом треᶦбований 
потреᶦбитеᶦлеᶦй; исходныеᶦ данныеᶦ и реᶦзультаты расчеᶦтов хранятся длитеᶦльноеᶦ вреᶦмя". 
Такжеᶦ при провеᶦдеᶦнии исслеᶦдования управлеᶦнчеᶦской информации как элеᶦмеᶦнта 
систеᶦмы управлеᶦния преᶦдприятия, как отмеᶦчаеᶦт В.П. Неᶦстеᶦров [12] основой 
принятия правильных реᶦшенᶦиеᶦ во внеᶦшнеᶦй, внутреᶦннеᶦй сфеᶦрах работы преᶦдприятия 
являеᶦтся "наличиеᶦ неᶦобходимой для коррекᶦтного анализа достоверᶦной 
информации". 
Меᶦтоды управлеᶦния 
Меᶦтоды управлеᶦния являются одним из основополагающих элемᶦеᶦнтов 
систеᶦмы управлеᶦния, так как именᶦно с их помощью можно проводить как 
исслеᶦдованиеᶦ систеᶦмы управлеᶦния преᶦдприятиеᶦм, так и имеᶦнно меᶦтоды 
обеᶦспеᶦчивают достижеᶦниеᶦ цеᶦлеᶦй и задач для преᶦдприятия. 
Игнатьеᶦва А.В., Максимцов М.М. [7] отме ᶦчают, что "эффеᶦктивность 
исслеᶦдования систеᶦм управлеᶦния во многом опреᶦдеᶦляеᶦтся выбранными и 
использованными меᶦтодами исслеᶦдования". 
Меᶦтоды управлеᶦния - способы воздеᶦйствия управляющеᶦго субъеᶦкта на 
управляеᶦмый объеᶦкт, руководитеᶦля на возглавляеᶦмый им коллеᶦктив. 
Слеᶦдуеᶦт различать меᶦтоды управлеᶦния и меᶦтоды процеᶦсса управлеᶦния. 
Меᶦтоды управлеᶦния характеᶦризуют закончеᶦнный акт воздейᶦствия на объеᶦкт 
управлеᶦния, тогда как с помощью метᶦодов процеᶦсса управлеᶦния выполняются лишь 
отдеᶦльныеᶦ работы. 
Методы управления классифицируются по различным признакам. Так, 
нередко выделяют методы прямого и косвенного воздействия. При использовании 
первых (приказ, стимул) предполагается непосредственный результат воздействия, 
вторые направлены на создание условий для достижения высоких результатов 
(качество трудовой жизни). 
Можно выделить методы формального и неформального воздействия. 
Соотношение их в практике управления отражает характерные черты стиля 
управления. Методы неформального воздействия включают воспитательную работу 
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руководителя, психологическую атмосферу его взаимодействия с подчиненными, 
поведение в коллективе и т.д. 
Наибольшее значение имеет классификация методов управления на основе 
объективных закономерностей, присущих производству как объекту управления, на 
основе специфики отношений, складывающихся в процессе совместного труда. По 
этому признаку выделяют методы: 
- организационные (в том числе административные); 
- экономические; 
- социально-психологические. 
Организационные методы управления базируются на организационных 
отношениях между людьми. Всю совокупность организационных методов 
управления можно классифицировать по трем группам: 
-методы организационно-стабилизирующего воздействия, 
-методы распорядительного воздействия, 
-методы дисциплинарного воздействия. 
Методы организационно-стабилизирующего воздействия предназначены для 
создания организационной основы совместной работы. Это - распределение 
функций, обязанностей, ответственности, полномочий, установление порядка 
деловых взаимоотношений. Они включают: регламентирование - четкое 
закрепление функций и работ; нормирование - установление нормативов 
выполнения работ, допустимых границ деятельности; инструктирование - 
ознакомление с обстоятельствами выполнения работы, ее разъяснение. 
Методы распорядительного воздействия предназначены для реагирования на 
неучтенные моменты организации, корректировки сложившейся системы 
организации под новые задачи и условия работы. Методы данной группы 
реализуются в форме директивы, приказа, указания, распоряжения, резолюции, 
предписания и т.д. 
Методы дисциплинарного воздействия предназначены для поддержания 
организационных основ работы, четкого и своевременного выполнения 
21 
установленных задач и обязанностей, ликвидации возникающих отклонений в 
системе организации. 
Административные методы управления связаны с властной природой 
управления: одна сторона (вышестоящий орган, должностное лицо) наделяется 
властными полномочиями и вследствие этого может приказывать другой стороне - 
управляемому. В этом случае наблюдается, как правило, прямая подчиненность. 
Каждое нижестоящее звено организационно подчинено вышестоящему органу и 
обязано выполнять все его решения независимо от собственного мнения. 
Экономические методы управления предназначены для воздействия на 
экономические отношения. Здесь выделяются следующие методы: хозяйственный 
расчет, капитальные вложения, система амортизационных отчислений; плата за 
фонды; использование фондов развития производства; системы материального 
стимулирования, распределения прибыли и др. К экономическим методам 
управления относятся также ценообразование, кредитование, система дотаций, 
осуществление материальных санкций. Каждый из этих методов специфичен. Часть 
из них возможно использовать только в широких масштабах управления - народное 
хозяйство, отрасль и т.д., другие же используются независимо от уровня 
управления. 
Социально-психологические методы управления предназначены для 
воздействия на социально-психологические отношения между людьми. Специфика 
этих методов заключается в значительной доле использования неформальных 
факторов, интересов личности, группы, коллектива в процессе управления. Речь 
идет о направлениях деятельности, методах, приемах, инструментах влияния на 
поведение людей в организациях, определяющих сферу компетенции современного 
менеджера и специалиста по персоналу. 
Социально-психологические методы включают: 
1) социальное планирование и социальную поддержку; 
2) развитие потенциала коллектива, групп и работников; 
3) формирование и поддержание благоприятной социально-психологической 
атмосферы в организации; 
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4) формирование команд; 
5) соучастие работников в принятии решений; 
6) формирование привлекательной миссии и видения будущего коллектива, 
группы, организации; 
7) повышение качества трудовой жизни; 
8) индивидуальный подход к работникам; 
9) создание высокого уровня качества трудовой жизни и т.п. 
Чтобы управление предприятием было наиболее эффективным, необходимо 
применять системную методологию, то есть методы системного подхода к 
организации управленческой деятельности на предприятии. Как отмечает автор 
статьи "Методы управления" [11], при этом в зависимости от разнообразия функций 
управления, для осуществления которых применяются такие определенные методы 
как методы управления функциональными подсистемами предприятия, выполнение 
функций управления и принятие управленческих решений. 
Технологии управления 
Еще одним элементом системы управления предприятия, подлежащим 
исследованию является технология управления. Технология управления 
определяется как совокупность взаимосвязанных управленческих процессов, 
направленных на обоснование, выработку, принятие и выполнение решений 
управленческих процессов. Технология управления состоит из "информационных, 
вычислительных, организационных и логических операций, выполняемых 
руководителями и специалистами различного профиля по определенному алгоритму 
вручную или с использованием технических средств", именно эти составные части и 
подлежат исследованию. 
Финансы 
Как отмечает Д. Плотников [14], финансовый анализ и исследование всей 
финансовой деятельности предприятия, так и конкретно системы управления 
предприятия может помочь в эффективной и объективной оценке 
платежеспособности, эффективности и доходности от деятельности предприятия, а 
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также выявить перспективы развития и в результате принять обоснованные 
решения. 
Управленческие решения 
И, конечно же, исследованию подлежат управленческие решения, 
принимаемые в сфере системы управления. Как отмечает В. Цыплухин [24], что 
большую часть решений принимают руководители, но также часто специалисты 
гораздо лучше разбираются в отрасли, чем руководитель, поэтому исследование 
управленческих решений должно обеспечить четкую разграниченность областей 
принимаемых решений и тем самым повысив в конечном итоге их эффективность, 
иначе ошибки руководства могут привести к неэффективности системы управления 
предприятия и невозможности ее развития. 
Основными характеристиками исследования системы управления являются: 
методология исследования, организация исследования, ресурсы исследования, 
объект исследования, предмет исследования, тип исследования, результат 
исследования, эффективность исследования. 
Авдошина З.А. [2] указывает на то, что для достижения поставленных целей 
исследования систем управления должны быть определены объект, предмет, 
новизна, практическая значимость, методы исследования, ограничения и условия 
использования различных методов технология управления, определение проблемы в 
исследовании процессов и систем управления, осуществление системного анализа 
прямых и косвенных факторов, эффективность. 
 
1.2 Современные проблемы развития бизнес-процессов  
на предприятиях сферы услуг 
 
Появление новых систем управления в современных рыночных условиях на 
предприятиях предъявляет повышенные требований к  управлению эффективностью 
развития бизнес-процессов. Правильный выбор метода управления бизнес-
процессом позволит предприятию быть конкурентоспособным на рынке. 
Исследование эффективности  организации  процессов на предприятиях 
следует вести через категорию бизнес-процесса. Однако надо отметить, что нет 
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устоявшегося определения бизнес-процесса. Встречающаяся в литературе 
терминология, чаще объясняется заимствованием с английского  языка. Бизнес-
процессы включают в себя широкий спектр различных по своей природе процессов.  
В настоящее время существует множество определений понятия «бизнес-
процесс». Все они описывают бизнес процесс с различных точек зрения. Термин 
«бизнес-процесс» состоит из двух понятий: бизнес и процесс. Андерсен Бьёрн дает 
следующее определение элементу процесс: «…некоторая логическая 
последовательность, связанных действий, которые преобразуют вход в результаты 
или выход» [7, с. 74]. Добавим к определению процесс определение бизнес, чтобы 
найти отличие бизнес-процесса от других процессов, идущих на предприятии. 
Понятие «бизнес-процесс» можно определить по-разному. Но используя 
определение Эрикссона можно сказать следующее: «Бизнес-процесс — это: цепь 
логически связанных, повторяющихся действий, в результате которых используются 
ресурсы предприятия для переработки объекта (физически и виртуально) с целью 
достижения определенных результатов или продукции для удовлетворения 
внутренних и внешних потребителей» [10, с. 24]. 
Таким образом, очевидно, что любой процесс представляет собой 
упорядоченную последовательность выполнения каких-либо действий, функций, 
операций по преобразованию «входа» (данные, материалы и др.) в «выход» 
(продукт, услуга и др.). Однако отличительной особенностью бизнес-процесса от 
простого процесса является его бизнес-направленность, то есть он отражает какую-
либо хозяйственную деятельность (результатом которой обычно является получение 
прибыли). 
Другим из подходов к определению бизнес-процессов в организации 
является метод цепочки ценностей, предложенный М. Портером и В. Миллером: 
«Сущность, определяемая через точки входа и выхода, интерфейсы и 
организационные устройства, частично включающие устройства потребителя услуг 
(товаров в которых происходит наращивание стоимости производимой 
услуги/товара)» [21, с. 77].  
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Опираясь на взгляды ученых, можно уточнить понятие бизнес-процесс. 
Бизнес-процесс есть системный замкнутый процесс (как считают И.И. Мазур, В.Д. 
Шапиро) [16, с. 35], представляющий собой поток работы (по определению М. 
Робсона, Ф. Уллаха) [25, с. 122]. Этот процесс имеет начало («вход»), определенное 
количество стадий деятельности и результат работы, получаемый «на выходе» (как 
считают М. Хаммер, Дж. Чампи и др.) [45, с. 66]. Вместе с тем в дополнение к 
точкам зрения О.Д. Евсеева [8, с. 18] И.И. Мазура, В.Д. Шапиро, М. Робсона, Ф. 
Уллаха можно считать, что не всякий процесс можно назвать бизнес-процессом, 
даже если этот процесс приводит к созданию продукта, представляющего ценность 
для потребителя (как считают М. Хаммер, Дж. Чампи). Поэтому производственную 
деятельность предприятия, целью которой будет реализация произведенного 
продукта, следует считать бизнес-процессом, если в результате продажи 
произведенной продукции предприятие получит прибыль, так как целью создания 
любого коммерческого предприятия является получение прибыли. Следовательно, 
можно предположить, что бизнес-процесс представляет собой совокупность видов 
деятельности предприятия, результатом которых будет получение прибыли. 
Однако ориентирование в бизнесе только на получение прибыли может 
привести в конечном итоге к потере возможностей предприятия конкурировать с 
другими товаропроизводителями. Снижение конкурентоспособности предприятии 
будет являться результатом отсутствия совершенствования технологии 
производства продукции, и недостаточного обновления ассортимента продукции, 
которое может привести к неполному удовлетворению предпочтений потребителей. 
Отсутствие расширения производства не позволит предприятию наращивать 
прибыль, даже при стабильном спросе на данную продукцию (услугу). 
В целях стабильного функционирования предприятий в современных 
условиях важно выбрать единую систему и механизм управления бизнес-
процессами на всех этапах жизненного цикла предприятия. Поэтому бизнес-процесс 
должен отвечать современным требованиям рыночной экономики, вследствие чего 
предприятию гарантирован стабильный доход и дальнейшее развитие предприятия. 
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Современное предприятие представляет сложную систему эффективного 
управления, которая требует разнообразие применяемых методов, направленных в 
первую очередь на достижение конкретных целей и задач с наименьшими 
затратами. 
В качестве базовых элементов, влияющих на успешность предприятия, 
можно представить множество бизнес-процессов. В настоящее время можно 
выделить три основных вида бизнес-процессов, которые обеспечивают 
производственную деятельность предприятия (рисунок 1.1). 
 
 
Рисунок 1.1 - Виды бизнес-процессов и их функции 
 
Формирование бизнес-процесса необходимо начинать с изучения спроса 
потребителя, что будет являться его началом, а заканчиваться бизнес-процесс 
должен удовлетворением спроса потребителя.  
Понятие бизнес-процесс является многозначным, и в настоящее время не 
существует единственно принятого его определения. Все определения объединяет 
прежде акцентирование внимания на том, что бизнес-процессы являются 
непрерывными и имеют определенные входы (поставки ресурсов, возникновения 
идеи бизнеса, идеи нового продукта, услуги и т.д.) и выхода в виде продукта, 
удовлетворяющего потребности потребителей. Таким образом бизнес-процесс 
охватывает всю организацию, сверху до низу. 
Не существует жестких и простых правил относительно того, насколько 
широко или узко следует описывать процессы, и предприятия могут по-разному 
описывать даже схожие процессы Базовые категории могут быть расширением ни 
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дополнительными Классификация бизнес-процессов предприятия по основным 
признакам представлена в таблице 1.2. 







Основной бизнес-процесс - это процесс, который составляет основной 
бизнес предприятия и создает основной поток доходов. Примерами 
операционных бизнес-процессов является поставка, производство, 
реализация и маркетинг. 
Вспомогательные (обеспечительные) бизнес-процессы определяют 
вспомогательную деятельность предприятия, которая является 
обеспечительной по отношению к основной деятельности. Например, 
бухгалтерский учет, кадровое, информации обеспечение. 
По функциональному 
признаку 
Процесс поставки материальных ресурсов является элементом, 
который обеспечивает реализацию основного бизнес процесса на 
предприятии, то есть его «входом». 
Процесс оказания услуг предназначен для преобразования «входа» 
процесса на «выход». 
Процесс реализации услуг ориентирован на удовлетворение 
потребностей клиентов и получения доходов предприятием. 
Процесс расчетов с покупателями за оказанные услуги является 
завершающим этапом основного бизнес-процесса предприятия; 
денежное воспроизведение полученных доходов за счет 
удовлетворения потребностей клиентов. 
По виду бизнес-
процесса 
Воспроизводственный бизнес-процесс является непрерывным 
движением и обновлением процесса производства продукции и услуг 
предприятия бизнес-системы. 
Обеспечительные бизнес-процессы предназначены для обеспечения 
ресурсами воспроизводственного процесса бизнес-системы. 
Бизнес-процессы управления охватывают весь комплекс функций 
управления на уровне каждого бизнес-процесса и бизнес-системы в 
целом. 
К бизнес-процессам развития относятся процессы совершенствования 
предоставляемых услуг. 
По характеру продукта 
деятельности 
Производственные бизнес-процессы - процессы, превращающие 
входы, полученные от процесса снабжения, в выходы, предлагаемых 
для сбыта. 
Административные бизнес-процессы - это процессы, результатом 




Кросс-функциональные процессы - это совокупность функций бизнес-
процесса без детализации по видам работ или операциями. 
подпроцесс - это часть основного процесса деятельности, которая 
предназначена для выполнения конкретной роли в создании конечного 
продукта, но не способна самостоятельно создавать услугу. 
По отношению к 
предприятию 
Внешний бизнес-процесс - это процесс, имеющий вход и / или выход 
вне предприятия. 
Внутренний бизнес-процесс - это процесс, полностью происходит в 
пределах предприятия как целостной бизнес-системы. 
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Схема бизнес-процесса (Business Process Diagram) – это представление 
пошаговых процессов, где схемы обычно создаются как блок-схемы, в которых 
фигуры представляют этапы процесса, а последовательность этапов обозначается 
стрелками.  
Многие российские предприятия используют в своей деятельности текстовое 
описание бизнес-процессов в документах, которые являются процессными 
регламентами. Но для целей анализа и оптимизации деятельности предприятия 
данный вариант не идеален. Описание бизнес-процесса в текстовом виде сложно 
представить и анализировать системно. При восприятии и анализе текстовой 
информации человеческий мозг раскладывает ее на ряд образов, на что уходят 
дополнительное время и умственные усилия.  
Виды схем бизнес-процессов. 
Схемы разрабатываются с помощью целого ряда различных методик: без 
символов и диаграмм; с использованием символов и диаграмм; построения в 
зависимости от приоритетов; графически-описательное представление процессов.  
 




Рисунок 1.3 - Символы в схемах бизнес-процессов 
 
  
Рисунок 1.4 - Простая блок-схема бизнес-процесса с использованием символов 
 
Схемы могут быть построены с использованием графов приоритетов. Графы 
приоритетов - это представление с помощью сетевого плана частичных заданий 
монтажа, причем частичные задания представляются в качестве узлов, а 
взаимоотношения между ними как связывающие линии (см. рисунки 1.5 и 1.6). 
 
  




Рисунок 1.6 - Описание рабочего задания на примере одного графов 
 
Схемы на основе графически-описательного представления является более 
удобным для реализации.  
 
Рисунок 1.7 - Схема графически-описательного представления «изготовление заказа 
1000 единиц металлических уголков изделий из листовой стали» 
 
Обобщая вышесказанное необходимо еще раз подчеркнуть, что под бизнес-
процессом следует понимать структурированный, измеряемый набор видов 
деятельности, циклически осуществляемых различными структурными 
подразделениями и предприятия и в комплексе составляющих один логически 
целый акт бизнес-деятельности, организуемый для достижения результатов 
предприятия посредством удовлетворения потребностей клиента. 
Бизнес-процессы представляют собой на каждом уровне развития целостную 
систему, все элементы которой взаимосвязаны и находятся в определенной 
последовательности. Ядром моделей бизнес-процессов выступает способ 
производства материальных благ. Это является основой развития культурно-
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социальной инфраструктуры предприятия. То есть не сознание людей определяет их 
культурную подсистему на предприятии, а именно уровень формационного 
развития бизнес-процессов определяет их сознание. 
В структуре бизнес-процессов главное значение имеют индивиды и, прежде 
всего, орудия труда. Их влияние на другие сферы производственной деятельности 
происходит через производственные отношения, совокупность которых составляет 
культурную, социальную и технико-инструментальную подсистемы. 
Рост бизнес-процессов – это увеличение определенных переменных 
(например, прибыли, валовых доходов, технологии и т.п.), при которых культурная 
и социальная подсистемы остаются неизменными. Но как только мы подходим к 
граничным проблемам в процессе роста и решаем их – то рост переходит в развитие. 
Развитием бизнес-процессов можно назвать феномен, который возникает, 
когда рост бизнес-процессов доходит до границы, за пределами которой 
количественное увеличение уже не эффективно. В результате этого может быть 
либо дезинтеграция, либо скачок на более высокий уровень этапа бизнес-процессов. 
На основе общих закономерностей можно абстрагировать ряд свойств 
феномена развития бизнес-процессов: 
- развитие есть переход от одного качественного состояния в другое; 
- каждая фаза имеет набор индивидуальных характеристик; 
- каждое последующее состояние имеет более сложную структуру; 
- развитие необратимо, переход на более низкую ступень развития приведет к 
дезинтеграции бизнес-системы; 
- развитие бизнес-процессов можно представить в форме спирали. 
Можно предположить, что главным фактором развития является 
возникновение противоречий между внешним миром и бизнес-системой 
предприятия. Созидательно направленные действия в решении данного конфликта 
переводят бизнес-процессы на новый качественный уровень. В ином случае 
происходит упадок и выход предприятия с рынка. На каждой фазе развития бизнес-
процессов создаются свои граничные проблемы. Остановимся подробнее на 
рассмотрении этого. 
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Переход от одних бизнес-процессов к другим всякий раз создает новые формы 
управления и организации для решения существующих граничных проблем. В то же 
время при их решении возникают новые граничные проблемы. 
То, что выступает в пионерских бизнес-процессах как граничная проблема, 
которая не может быть решена в данной фазе развития, в дифференциальных 
бизнес-процессах является основной задачей. При решении этой задачи возникают 
новые граничные проблемы, которые могут быть решены только при помощи новых 
форм организации и управления. И данный процесс развития бесконечен при 
условии решения этих проблем, иначе происходит дезинтеграция и упадок 
предприятия. 
Граничная проблема может быть познана только в результате роста бизнес-
процессов. Так, в ассоциативных процессах мы делаем только предположения, но 
знаем, что для решения их будут нужны более совершенные формы организации и 
управления. 
Таким образом, в развитии бизнес-процессов, при всем различии 
методологических позиций, обнаруживаются некоторые общие принципы: 
- развитие бизнес-процессов рассматривается как процесс, который протекает 
в силу определенных причин, эти причины, а они возникают по мере роста бизнес-
процессов, являются факторами, предопределяющими их направление развития; 
- при начальных этапах роста бизнес-процессов различных предприятий 
изначально возникает проблематика, связанная с тем или иным пониманием 
уникальности каждого бизнес-процесса; 
- развитие бизнес-процессов носит явный целеполагающий характер; 
- принимая спиралевидный характер развития, можно прийти к выводу, что 
здесь возникает своеобразная дихотомия – криволинейное в росте и циклическое 
движение в развитии; 
- бизнес-процессы проходят через стадии (образование, рост, стабилизация, 
граничные проблемы) роста на каждом этапе развития. 
Основными детерминантами развития являются граничные проблемы с 
внешним миром, которые появляются на определенных стадиях роста. По аналогии 
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развития истории, их можно приравнять к формациям. На основании 
вышеизложенного, можно изучать развитие бизнес-процессов с точки зрения 
формационного подхода. 
Основными понятиями методологии развития бизнес-процессов выступают: 
- общество и индивидуум; 
- способ материального производства; 
- формационный базис и надстройка; 
- общественно-экономическая формация внешней среды; 
- культурная и социальная подсистемы предприятия; 
- качественный формационный скачек. 
Управление бизнес-процессами организации предполагает их постоянное 
улучшение и оптимизацию, поэтому важнейшими инструментами процессного 
управления являются подходы и методы совершенствования бизнес-процессов.  
В современном процессном управлении выделяют два концептуальных 
подхода совершенствования бизнес-процессов: 
- постепенный (пошаговый) подход совершенствования процессов (по 
Демингу) в рамках существующей организационной структуры управления, 
требующий незначительных капиталовложений или не требующих их вообще;  
- кардинальный подход (по Хаммеру и Чампи), ведущий к существенным 
изменениям процесса и фундаментальным изменениям в организационной 
структуре управления. 
Оба подхода базируются на общем фундаменте процессной теории и 
методологии управления процессами (описание границ процессов, описание самого 
процесса, установление контрольных точек в процессах, измерение показателей 
процесса, анализ полученной информации и предложений по совершенствованию). 
Они едины и в том, что направлены на выявление дублирования функций, узких 
мест, затратных центров, качества отдельных операций, отсутствующей 
информации, возможности автоматизации и управления качеством.  
Достижение цели совершенствования бизнес-процессов в рамках описанных 
подходов осуществляется с помощью ряда методов.  
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Методы совершенствования бизнес-процессов, наряду с отличиями, имеют 
ряд общих характерных особенностей, которые были определены в процессе 
анализа литературы и публикаций, посвященных проблеме совершенствования 
процессов деятельности организаций. Эти особенности отражают ряд требований, 
которые учитывают команды, совершенствуя процессы.  
Совершенствуемые процессы должны удовлетворять современным 
требованиям к качеству, сервису, гибкости и низкой стоимости, а также быть 
понятными. Несмотря на интеграцию работ, в бизнес-процессах сохраняется 
требование простоты конкретного задания.  
Система бизнес-процессов — это последовательность связанных 
определенным образом действий, нацеленных на достижение поставленных бизнес-
задач и целей. Выстраивание и управление такой последовательностью 
предполагает использование управленческих алгоритмов, схем. Система 
складывается из взаимосвязанных бизнесс-процессов. Осуществление небольшого 
проекта в рамках любой организации можно уже назвать бизнес-процессом. При 
этом этот проект может являться частью другого более крупного проекта. Вместе 
эти два проекта - уже некая система. Бизнес-процесс - это структурированный, 
измеряемый набор действий, направленных на получения конкретных результатов 






Бизнес – процессы предприятия разрабатываются с целью повышения 
эффективности бизнеса. Однако просто описать бизнес – процессы недостаточно, 
необходимы и так же мероприятия по их улучшению, в том числе и с помощью 
автоматизированных систем. 
Описание и оптимизация нужны для автоматизации процессов, для того чтобы 
понять, как функции отдельных сотрудников подразделений взаимосвязаны, какие 
формы документов приняты на предприятии. 
Непосредственно самой целью оптимизации является создание некого 
стандарта, направленного на обеспечение качественной работы с клиентами и 
эффективное взаимодействие всех отделов. 
В ходе выполнения настоящей дипломной работы была рассмотрена 
деятельность предприятия ООО «Мелстон-Сервис», а также проведена 
организационная и экономическая характеристика компании. 
Основной вид деятельности – строительство и обслуживание автозаправочных 
станций по Красноярскому краю. 
В первой главе были рассмотрены теоретические основы управления 
развитием бизнес – процессов предприятий, выявлены современные проблемы 
развития бизнес-процессов.  
Во второй главе дана краткая характеристика ООО Мелстно-Сервис», 
проанализировано финансовое положение и эффективность деятельности 
предприятия за три года. Проведет внешний и внутренний анализ деятельности 
предприятия. 
В третьей главе предложена программа совершенствования бизнес-процессов 
ООО «Мелстон-Сервис». 
Данная программа будет осуществляться в 3 этапа. 
Этап 1. Оптимизация персонала на предприяти: 
 осуществить набор персонала; 
 провести подготовку и переподготовку персонала. 
Этап 2. Распределение автозаправочных стнаци по сервисным специалистам. 
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Этап 3. Внедрение новой Автоматизированной Системы Управления 
Сервисной службой (АСУ СС). Кроме автоматизации процессов получения, 
обработки, передачи и выполнения заявок, данная система позволит ООО 
«Мелстон-Сервис» значительно снизить расходы на диспетчеризацию сервисных 
обращений, а также повысить скорость их выполнения. 
Бесспорно, данная программа требует финансовых вложений, но она приведет 
к: 
1. Увеличению рабочих мест на предприятии в условиях экономического 
кризиса. 
2. Контролю за обслуживанием автозаправочных станций. 
3. Снижению расходов на диспетчеризацию сервисных обращений. 
4. Повышению скорости выполнения заявок на обслуживание. 
На предприятии данная программа частично реализована и пользуется 
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